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Abstract  
This study aims to analyze the performance of a customer perspective, financial perspective, 
internal business perspective and learning and growth perspective. Respondents in this study for 
the customer's perspective is the patient or family as much as 97 people and for internal business 
perspective and learning and growth perspective is the Regional Hospital Madani employees 82 
people, the sampling technique used is proportional random sampling method. Methods of data 
analysis in this research is to use the financial perspective by using financial ratio analysis, and for 
the customer perspective, internal business process and learning and growth perspective using 
frequency distribution data analysis. Results of performance measurement balanced scorecard at 
the Regional Hospital overall Madani reached a score of 0.8. The rating scale is based on the 
Regional Hospital Madani included in both categories despite the performance of each perspective 
is not maximized. Results of this study demonstrate and encourage the use of the balanced 
scorecard measurement of the organization with each organization to provide an overview of an 
organization's performance is more complete and kompherensif. 
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Pengukuran kinerja merupakan salah 
satu faktor yang sangat penting bagi sebuah 
perusahaan. Pengukuran tersebut dapat 
digunakan untuk menilai keberhasilan 
perusahaan serta sebagai dasar penyusunan 
imbalan atau insentif pada perusahaan. 
Selama ini, pengukuran kinerja hanya 
dilakukan secara tradisional dan hanya 
menitikberatkan pada sisi finansial atau 
keuangan saja. Perusahaan dengan pencapaian 
hasil keuangan yang tinggi dianggap sebagai 
perusahaan yang berhasil. Padahal, dalam 
mengukur kinerja suatu perusahaan tidak 
hanya melihat dari sisi keuangan, tetapi juga 
non keuangan.  
Upaya untuk menyeimbangkan 
pengukuran aspek keuangan dengan aspek 
non keuangan menghasilkan suatu Balanced 
Scorecard, yang pertama kali dikembangkan 
oleh Kaplan dan Norton (1996). Dengan 
menerapkan metode Balanced Scorecard para 
manajer perusahaan akan mampu mengukur 
bagaimana unit bisnis mereka melakukan 
penciptaan nilai saat ini dengan tetap 
mempertimbangkan kepentingan-kepentingan 
yang akan datang. 
Balanced Scorecard memperluas 
ukuran kinerja eksekutif ke perspektif 
konsumen, proses bisnis internal, dan 
pembelajaran dan pertumbuhan, karena di 
ketiga perspektif itulah usaha-usaha 
sesungguhnya (bukan usaha semu atau 
artificial) menjanjikan dihasilkannya kinerja 
keuangan yang berjangka panjang 
(sustainable). (Kaplan dan Norton, 2001). 
Balanced Scorecard juga menjadi salah satu 
pengukuran kinerja yang diminati untuk 
diterapkan oleh banyak perusahaan di dunia. 
Dalam perkembangannya, Balanced 
Scorecard tidak hanya menjadi pengukuran 
kinerja, tetapi juga ,menjadi “sistem 
manajemen strategi”. 
Balanced Scorecard yang dalam 
penilaian kinerjanya, tidak hanya menilai dari 
segi keuangan saja, ternyata dapat pula 
diterapkan pada entitas yang tidak hanya 
mencari keuntungan atau laba semata. 
Menurut Kaplan dan Norton (2001:7), 
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walaupun focus dan aplikasi awal Balanced 
Scorecard adalah sector swasta (entitas 
pencari laba), peluang scorecard untuk 
dipakai dalam memperbaiki manajemen 
entitas pemerintahan dan entitas nirlaba 
mungkin atau bahkan lebih besar. 
Rumah sakit sebagai salah satu jenis 
BLU yang menyelenggarakan pelayanan 
kesehatan masyarakat dan menurut Undang- 
Undang Dasar 1945 pasal 28H ayat (1) setiap 
orang berhak memperoleh pelayanan 
kesehatan. Oleh karena itu, ketersediaan 
pelayanan kesehatan yang merata, bermutu 
dan berorientasi kepada kepuasan pasien 
merupakan tuntutan yang harus dipenuhi oleh 
rumah sakit. Hal ini berarti bahwa rumah 
sakit dituntut untuk memiliki kinerja yang 
baik. Untuk memenuhi tuntutan tersebut tentu 
saja rumah sakit harus didukung oleh dana, 
sumber daya manusia yang bermutu dan 
professional serta peralatan yang memadai.  
Rumah Sakit Daerah Madani 
merupakan satu -satunya Rumah Sakit yang 
memberikan pelayanan umum dan pelayanan 
kesehatan jiwa. Rumah Sakit Daerah Madani 
milik pemerintah Provinsi Sulawesi Tengah 
yang terletak di Kelurahan Mamboro dan 
berdasarkan Keputusan Gubernur Sulawesi 
Tengah Nomor : 900 / 695 / RSD MADANI – 
G.ST / 2010 tanggal 27 Desembar 2010, RSD 
Madani ditetapkan sebagai satuan kerja yang 
menerapkan Pola Pengelolaan Keuangan 
Badan Layanan Umum Daerah atau BLUD 
secara penuh. Rumah sakit daerah Madani 
menyelenggarakan berbagai pelayanan 
kesehatan antara lain pelayanan rawat jalan, 
rawat inap, gawat darurat dan pelayanan 
pendukung lainnya. sebagai salah satu 
penyelenggara pelayanan kesehatan, Rumah 
Sakit Daerah Madani tak lepas dari tuntutan 
untuk memberikan pelayanan kesehatan yang 
bermutu sesuai dengan tuntutan dan harapan 
masyarakat sehingga pasien merasa puas 
terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan. 
Apalagi dengan ditetapkannya Rumah Sakit 
Daerah Madani sebagai Badan Layanan 
Umum Daerah Penuh maka Rumah Sakit 
Daerah Madani memiliki kesempatan yang 
lebih luas dalam mengelola keuangan secara 
mandiri untuk meningkatkan kinerja dan mutu 
pelayanan.  Hasil penilaian masing-masing 
perspektif pada Rumah Sakit Daerah Madani 
tahun 2014 adalah sebesar 68,95 dari nilai 
maksimum 100 atau dengan tingkat kesehatan 
“sehat”. 
Dari hasil kinerja Rumah Sakit Daerah 
Madani dengan menggunakan balanced 
scorecard diatas, belum terlihat bahwa 
masing-masing perspektif dapat mendalami 
masalah yang ada dengan memberikan 
kuesioner kepada pelanggan atau pegawai 
agar dapat mengetahui kepuasan pelanggan 
terhadap Rumah Sakit Daerah Madani Palu, 
Artinya bahwa hasil kinerja ini melihat 
seberapa besar kunjungan pasien kerumah 
sakit, kecepatan pelayanan dan juga 
penggunaan tempat tidur dan lain – lain, tanpa 
melihat hal-hal apa saja yang membuat 
mereka untuk tetap bertahan dan juga hal-hal 
yang masih kurang. Sedangkan pada 
penelitian yang akan dilakukan peneliti yaitu 
dengan menggunakan variabel-variabel yang 
penting dalam pengukuran kinerja balanced 
scorecard dengan memberikan kuesioner 
kepada pelanggan dan karyawan, untuk 
memberikan informasi yang lebih akurat 
sebagai hal-hal yang penting untuk dijadikan 
suatu acuan terhadap Rumah Sakit Daerah 
Madani. Dengan informasi tersebut maka 
pihak manajemen RSD Madani dapat 
mengetahui permasalahan-permasalahan yang 
menyimpang dari tujuan yang telah ditetapkan 
sehingga pimpinan dapat memperbaiki 
kinerjanya diperiode-periode berikutnya.  
Melihat fenomena tersebut diatas, maka 
penulis memilih menggunakan alternatif 
pengukuran kinerja dengan pendekatan 
Balanced Scorecard pada Rumah Sakit 
Daerah Madani di Provinsi Sulawesi Tengah 
yang lebih kompherensif, dan akurat, dan 
memeberikan informasi kepada pihak rumah 
sakit secara lebih jelas.   
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Balanced Scorecard 
Nawira dalam (Kaplan dan Norton 
2001:1) mendefinisikan Balanced Scorecard 
sebagai suatu sistem manajemen untuk 
mengelola implementasi strategi, mengukur 
kinerja secara utuh, mengkomunikasikan visi, 
strategi dan sasaran kepada stakeholders. 
Kata Balanced dalam Balanced Scorecard 
merujuk pada konsep keseimbangan antara 
berbagai perspektif, jangka waktu (pendek 
dan panjang), lingkup perhatian (intern dan 
ekstern). Kata Scorecard mengacu pada 
rencana kinerja organisasi dan bagian-
bagiannya serta ukurannya secara kuantitatif. 
Selanjutnya Nawira (Mulyadi 2001:1) 
mendefinisikan Balanced Scorecard 
berdasarkan asal katanya yaitu Balanced 
(seimbang) dan Scorecard (kartu skor). 
Pengertian Balanced Scorecard menurut asal 
katanya adalah kartu yang digunakan untuk 
mencatat skor hasil kinerja seseorang. Kartu 
skor juga dapat digunakan untuk 
merencanakan skor yang hendak diwujudkan 
oleh personel masa depan. Melalui kartu skor, 
skor yang hendak diwujudkan personel di 
masa depan dibandingkan dengan hasil 
kinerja sesungguhnya. Hasil perbandingan ini 
digunakan untuk melakukan evaluasi atas 
kinerja personel yang bersangkutan. Kata 
berimbang dimaksudkan untuk menunjukkan 
bahwa kinerja personel diukur secara 
berimbang dari aspek: keuangan dan non 
keuangan, jangka pendek dan jangka panjang, 
intern dan ekstern. 
 
Perspektif Pelanggan 
Dalam perspektif pelanggan, 
perusahaan haruslah mengidentifikasi 
pelanggan dan segmen pasar yang akan 
dimasuki. Selain dituntut untuk memuaskan 
pelanggan, para manajer unit bisnis juga harus 
menterjemahkan pernyataan misi strategi ke 
dalam tujuan yang disesuaikan dengan pasar 
dan pelanggan yang spesifik. Kinerja yang 
buruk dari perspektif ini akan menurunkan 
jumlah pelanggan di masa depan (Kaplan & 
Norton,2000).   
Salah satu hal yang perlu dilakukan 
untuk mempertahankan pelanggan adalah 
dengan melakukan tindak lanjut komplain 
dari pelanggan dengan baik. Upaya tindak 
lanjut komplain yang cepat dan efektif dapat 
mempertahankan sebagian diantara para 
pelanggan yang tidak puas sebelum mereka 
beralih pemasok dan meminimalkan 
kemungkinan terulangnya kembali masalah 
yang sama di kemudian hari. Retensi 
pelanggan yang dilandasi kemampuan 
membangun orientasi pelanggan dapat 
memberikan manfaat salah satunya adalah 
terciptanya loyalitas pelanggan d. Kepuasan 
pelanggan, memenuhi tingkat kepuasan 
pelanggan berdasarkan kinerja spesifik seperti 
kualitas, layanan, atau kehandalan pengiriman 
tepat waktu.  
Menurut Mahmudi (2005:92) Dalam 
perspektif pelanggan, organisasi sektor publik 
berfokus untuk memenuhi kepuasan 
masyarakat melalui penyediaan barang dan 
pelayanan publik yang berkualitas dengan 
harga yang terjangkau. Dalam rangka 
memenuhi kepuasan pelanggan organisasi 
sektor publik harus mengidentifikasi faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, kemudian membuat ukuran-
ukuran kepuasan tersebut. 
Pengukuran kepuasan pelanggan menjadi 
hal yang penting untuk dilakukan oleh setiap 
organisasi. Kepuasan pelanggan menurut teori 
service quality dari Valerie Zaithamal 
dipengaruhi oleh lima dimensi yaitu:  
1.  Tangibel. Dimensi ini merupakan berbagai 
fasilitas yang dapat dilihat dan digunakan 
perusahaan dalam upaya memenuhi 
kepuasan pelanggan, seperti:   
a) Bangunan gedung/kantor  
b) Peralatan yang dimiliki perusahaan  
c) Penampilan karyawan/ petugas 
perusahaan 
d) Usaha dalam mempromosikan 
perusahaan  
2.Reliability. Merupakan kehandalan 
karyawan/petugas dalam melayani 
pelanggan sesuai yang dijanjikan, seperti:  
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a) Kemampuan dalam menepati janji  
b) Kemampuan dalam memecahkan 
masalah pelanggan  
c) Kemampuan dalam memberikan 
pelayanan pertama yang baik  
d) Tidak melakukan kesalahan yang berarti  
3. Responsiveness. Dimensi ini dimaksudkan 
sebagai sikap tanggap, mau mendengarkan, 
merespon pelanggan dalam usaha 
memuaskan pelanggan, seperti: 
a) Kemampuan perusahaan untuk 
memberikan informasi secara tepat  
b) Berusaha memberikan pelayanan 
dengan segera ketika diperlukan  
c) Berusaha memberikan pertolongan 
kepada pelanggan  
d) Tidak menunjukkan sikap sok sibuk 
4. Assurance. Rasa aman/kenyamanan 
dirasakan atau diterima pelanggan, 
meliputi:   
a) Kredibilitas perusahaan  
b) Perusahaan menghargai bisnis 
pelanggan  
c) Memperlakukan pelanggan secara 
sopan santun  
d) Karyawan memiliki pengetahuan di 
bidangnya  
5.  Emphaty   
a) Karyawan mampu memberikan 
perhatian yang bersifat pribadi kepada  
pelanggan 
b) Perusahaan mengerti kemampuan dan 
keinginan pelanggan  
c) Kenyamanan jam operasional 
perusahaan bagi pelanggan  
d) Mempelajari kebutuhan pelanggan 
sebelum mengambil tindakan apapun   
 
Perspektif Proses Bisnis Internal 
Dalam perspektif proses bisnis internal, 
perlu identifikasi berbagai proses internal 
penting yang harus dikuasai dengan baik oleh 
organisasi. Ukuran proses bisnis interna; 
berfokus pada berbagai proses internal yang 
akan berdampak besar kepada pelanggan dan 
pencapaian tujuan keuangan perusahaan. 
Pendekatan balanced scorecard pada 
umumnya akan mengidentifikasikan proses 
baru yang harus dikuasai dengan baik oleh 
perusahaan agar dapat memenuhi tujuan 
pelanggan dan finansial.   Perspektif proses 
bisnis internal mengungkapkan dua perbedaan 
ukuran kinerja yang mendasar antara 
pendekatan tradisional dan pendekatan 
balanced scorecard. Pendekatan tradisional 
berfokus pada pendekatan proses bisnis pada 
saat ini. Sedangkat pendekatan balanced 
scorecard pada umumnya mengidentifikasi 
proses baru yang harus dikuasai dengan baik 
oleh perusahaan agar dapat memenuhi 
berbagai tujuan pelanggan dan finansial 
(Gasperz, 2002:19).  
 
Perspektif Pembelajaran Dan 
Pertumbuhan 
Aspek ketiga yang menjadi unsur 
pengukuran kinerja organisasi dalam model 
balanced scorecard adalah proses 
pembelajaran dan pertumbuhan. Jika tujuan-
tujuan yang ditetapkan dalam perspektif 
finansial, pelanggan, dan proses bisnis 
internal mengidentifikasi dimana organisasi 
harus unggul untuk mancapai terobosan 
kinerja, maka tujuan dalam perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan memberikan 
infrastruktur yang memungkinkan tujuan-
tujuan ambisius dalam ketiga perspektif itu 
tercapai.  
Perusahaan harus memperhatikan hal-
hal yang dapat menurunkan citra perusahaan 
dimata pelanggan, sebaiknya karyawan baru 
yang tidak terlatih, tidak memiliki komitmen, 
tidak memiliki kompetensi untuk menjawab 
pertanyaan pelanggan jangan dipekerjakan 
secara langsung untuk berhadapan dengan 
pelanggan. Sumber daya manusia merupakan 
satu-satunya kekayaan perusahaan yang 
memiliki kemampuan untuk menghasilkan 
sinergi dari penggabungan berbagai sumber 
daya (Kaplan & Norton, 2000). Selain itu 
menurut (Gasperz, 2011) tujuan – tujuan 
dalam perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan merupakan pengendalian untuk 
mencapai keunggulan outcome dalam ketiga 
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perspektif finansial, pelanggan dan proses 
bisnis internal. Karyawan akan memberikan 
komitmennnya bila ia merasakan ikatan 
emosional dengan suatu perusahaan. 
 
Perspektif Keuangan   
Tema-tema strategis (strategic themes) 
untuk perspektif finansial yang umum 
ditampilkan pada tahap ketiga dari siklus 
bisnis adalah: pertumbuhan dan keberagaman 
sumber penerimaan, reduksi biaya dan/atau 
peningkatan produktifitas, dan utilisasi aset 
dan/atau strategi investasi (Gasperz, 2005).  
Pada perspektif finansial manajemen rumah 
sakit, menurut Sabarguna (2007:29), pada 
dasarnya penghematan biaya secara otomatis 
harus sudah menjadi bagian dari pelaksanaan 
pelayanan dan merupakan hal yang penting 
untuk diperhatikan dari sisi keuangan. 
Adapun pelaksanaan biaya di rumah sakit 
perlu melalui empat tahapan yaitu kesadaran 
biaya, pemantauan biaya, manajemen biaya, 
dan hadiah biaya. Hal tersebut biasanya 
dilakukan rumah sakit yang sedang berusaha 
meningkatkan jumlah pasien melalui upaya 
pemasaran yang sedang dilakukan dapat 
secara simultan mengadakan penghematan 
sehingga akan memperoleh nilai tambah yang 
lebih besar untuk lebih memacu 
pengembangan rumah sakit.   
Menurut Mahmudi (2005:101), Tujuan 
perspektif keuangan terkait dengan upaya 
untuk meningkatkan kinerja keuangan dengan 
cara meningkatkan pendapatan sekaligus 
mengurangi biaya. Upaya untuk 
meningkatkan kemandirian fiskal yang dapat 
digunakan untuk meningkatkan pelayanan. 
 
METODE  
 
Penelitian ini merupakan penelitian 
yang ingin mengetahui kinerja RSD Madani 
dengan menggunakan Balanced Scorecard. 
Pendekatan yang digunakan adalah deskriptif 
kuantitatif yaitu pendekatan yang dilakukan 
dengan menganalisis data ordinal dari hasil 
jawaban kuesioner responden dan data-data 
angka (rasio) yang diperoleh dalam 
pengumpulan data. Setelah data dianalisis, 
kemudian hasilnya dipaparkan secara 
deskriptif.  
Metode pengumpulan data yang 
digunakan adalah metode survey untuk 
memperoleh data primer secara langsung dari 
sumber asli. Metode ini merupakan metode 
pengumpulan data primer yang menggunakan 
pertanyaan atau pernyataan tertulis dan lisan 
yang memerlukan adanya kontak atau 
hubungan antara peneliti dengan subjek 
(responden) untuk memperoleh data yang 
diinginkan. Penelitian dilaksanakan Rumah 
Sakit Daerah Madani Palu yang berlokasi di 
Mamboro, Propinsi Sulawesi Tengah. Waktu 
penelitian ini telah dilaksanakan bulan 
Desember 2014. 
Jumlah sampel yang dapat ditarik 
sebagai responden dari masing-masing 
perspektif antara lain perspektif pelanggan, 
perspektif proses bisnis internal dan 
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
dengan masing-masing sampel yaitu 
perspektif pelanggan berjumlah 97 sampel 
dan perspektif proses bisnis internal serta 
pembelajaran dan pertumbuhan berjumlah 82 
sampel.  
Menghitung interpretasi skor perspektif 
pelanggan, perspektif bisnis internal dan 
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
dengan cara: rumus index %  =  Total Skor / 
Y x 100. Total skor diperoleh dari total 
jumlah panelis yang memilih x pilihan angka 
pada skor likert 
Y = Skor tertinggi likert x jumlah panelis dan 
untuk perspektif keuangan menggunakan 
rasio – rasio keuangan seperti rasio aktifitas, 
liquiditas, solvabilitas dan rentabilitas. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil 
 
Perspektif Pelanggan   
Berdasarkan nilai rata-rata diatas, maka 
dapat diketahui bahwa perspektif pelanggan 
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dinilai dari variabel- veriabel dengan nilai 
rata-rata interpretasi skor yaitu 75% yang 
berarti bahwa pelanggan merasa puas atas 
semua pelayanan yang diberikan oleh Rumah 
Sakit Daerah Madani, meskipun masih ada 
terdapat responden yang kurang puas tetapi 
mayoritas responden merasa puas atau dapat 
diberikan skor bahwa perspektif pelanggan 
dalam hal kepuasan terhadap pelanggan 
dikategorikan puas. 
 
Perspektif Proses Bisnis Internal  
Berdasarkan nilai rata-rata perspektif 
proses bisnis internal dapat diketahui bahwa 
interpretasi skor rata – rata perspektif proses 
bisnis internal yaitu 75%  dengan kategori 
yaitu setuju. Hal ini bahwa, Rumah sakit 
Daerah Madani dalam hal pelayanan terhadap 
pasien dinilai karyawan bahwa semua sarana 
yang digunakan dalam proses pelayanan 
terhadap pasien dalam keadaan baik, sehingga 
dalam hal ini Rumah Sakit Daerah Madani 
selalu memperhatikan semua peralatan, sarana 
prasarana dan proses pelayanan dengan baik 
sehingga dapat membuat Rumah Sakit dapat 
memenuhi misi Rumah sakit yaitu 
menyajikan pelayanan kesehatan umum yang 
holistik berorientasi kebutuhan masyarakat 
dan mewujudkan manajemen rumah sakit 
yang kreadibel, akuntabel, transparan 
bertanggung jawab dan adil.  
 
Perspekti Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Berdasarkan nilai rata-rata perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan diatas maka 
diketahui Rumah Sakit Daerah Madani dalam 
variabel kemampuan dan motivasi yaitu 
dalam kategori setuju, hal ini dikarenakan 
untuk memotivasi para karyawan Rumah 
Sakit Daerah Madani selalu bekerja sama 
dalam tim untuk menyelesaikan pekerjaan, 
sehingga dengan adanya kerja sama tersebut, 
salah satu motivasi yang ada meskipun dalam 
pemberian tunjangan masih belum lancar. 
Seperti yang di kemukakan oleh ilyas (2002) 
bahwa reward adalah salah satu bentuk 
penghargaan terhadap prestasi kerja yang 
dilakukan oleh karyawan, tidak adanya 
reward dapat menyebabkan ketidakpuasan 
karyawan dan berpotensi pada rendahnya 
komitmen mereka karena komitmen 
karyawan akan meningkat jika mereka 
memperoleh pengakuan secara luas atas 
keberhasilannya dalam melaksanakan 
pekerjaannya, sehingga akan memotivasi 
personel untuk menghasilkan kinerja yang 
optimal. 
 
Perspektif Keuangan 
Perspektif keuangan Rumah Sakit 
Daerah Madani dilihat dari rasio aktivitas, 
diperoleh nilai cukup baik. Nilai  pada 
collection period  dan untuk total aset 
turnover berada pada 36 – 50 hari yang dapat 
dikategorikan cukup baik, dan untuk total 
asset turnover berada pada 40% - 89% yang 
dapat dikategorikan cukup baik, karena 
semakin besar rasio maka semakin baik, 
untuk cost recovery rate diperoleh nilai 
kurang dari satu atau 0,81 dimana hasil ini 
mendekati 1 sehingga dapat dikatakan bahwa 
nilai cost recovery rate cukup baik, untuk 
perputaran persediaan bahwa hasil dari 
perhitungan tersebut diatas, maka perputaran 
persediaan Rumah Sakit Daerah Madani 
sangat baik karena kurang dari 36 kali, dan 
untuk rasio rentabilitas yaitu 40% dapat 
diaktegorikan baik. 
 
Pembahasan 
 
Dapat diketahui hasil dari masing-
masing perspektif yaitu perspektif pelanggan, 
perspektif keuangan, perspektif proses bisnis 
internal dan perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan. Masing-masing perspektif 
memiliki hasil yang berbeda-beda dari ke 
empat perspektif yang mendapat nilai 
interpretasi skor tertinggi 76% adalah 
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
dimana pada perspektif ini, pegawai dapat 
dilihat dari variabel kamampuan dan motivasi 
sehingga Rumah sakit Daerah Madani harus 
terus meningkatkan kemampuan yang 
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dimiliki oleh pegawai, agar pegawai dapat 
bekerja dengan cepat dan melayani pasien 
tanpa ada kesalahan-kesalahan yang membuat 
pasien merasa tidak nyaman, dengan adanya 
pelatihan-pelatihan yang diberikan Rumah 
Sakit Daerah Madani sehingga dapat 
menambah ilmu yang lebih baik lagi, dan 
untuk motivasi maka Rumah Sakit Daerah 
Madani dapat memberikan reward atau 
tunjangan sehingga dapat meningkatkan 
gairah kerja. 
Nilai terendah dari ke empat perspektif 
yaitu perspektif keuangan, dimana pada 
perspektif keuangan meskipun seperti yang 
diterapkan pada Badan Layanan Umum 
Daerah, yang menjelaskan bahwa Satuan 
Kerja Perangkat Daerah yang memang tidak 
mengutamakan keuntungan, tetapi apabila 
Rumah Sakit Daerah Madani dapat 
meningkatkan pendapatannya dan dapat 
membiayai operasionalnya ini merupakan hal 
yang terbaik dan hal ini dapat dikatakan 
bahwa Rumah Sakit Daerah Madani dapat 
berhasil dalam mengelola keuangannya. 
Langkah selanjutnya adalah pembuata 
skala untuk menilai total skor tersebut, 
sehingga kinerja perusahaan dapat dikatakan 
”kurang”, ”cukup”, dan ”baik”. Sehingga 
rata-rata skor adalah 12/15 = 0,8. Dengan 
menggunakan skala (Mulyadi, 2000), maka 
dapat diketahui kinerja rumah sakit. Berikut 
ini adalah gambar skala kinerja rumah sakit: 
 
Skala Kinerja 
   Kurang           Cukup      Baik  
   
 
     -1               0  0,1     0,6           1  
 
Setelah membuat skala, selanjutnya 
adalah menentukan batas area ”kurang”, 
”cukup”, dan ”baik”. Kinerja dikatakan 
kurang dari 50% (skor 0). Kinerja dikatakan 
”baik” apabila lebih dari 70% dan 
diasumsikan bahwa 80% sama dengan 0,6. 
Sisanya adalah daerah ”cukup”, yaitu antara 0 
– 0,6. Dengan demikian dapat diartikan 
bahwa dengan menggunakan balanced 
scorecard Rumah Sakit Daerah Madani akan 
terletak didaerah ”Baik” karena 0,8 terletak 
diantara 0,6 – 1.Dengan demikian Rumah 
Sakit Daerah Madani Palu dalam pengukuran 
dengan balanced scorecard yaitu dalam 
kategori baik. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan dengan menggunakan Balanced 
Scorecard, dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Perspektif Pelanggan memperoleh nilai 
interpretasi skor sebesar 75% dalam 
kategori puas, hal ini berarti pelanggan 
merasa puas dengan semua pelayanan yang 
diberikan oleh Rumah Sakit Daerah 
Madani. 
2. Perspektif proses bisnis internal 
memperoleh nilai interpretasi skor sebesar 
75% yang dikategorikan setuju, oleh 
karena itu dapat diartikan bahwa untuk 
melakukan pelayanan ditunjang dengan 
peralatan, sarana dan prasarana serta 
proses pelayanan pada Rumah Sakit 
Daerah Madani mayoritas menyatakan 
setuju dengan fasilitas yang ada. 
3. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
76% yang dikategorikan setuju, sehingga 
dapat dikatakan bahwa kemampuan dan 
motivasi yang diberikan oleh Rumah Sakit 
Daerah Madani dalam menunjang 
pekerjaan mayoritas pegawai mengatakan 
setuju dengan motivasi yang diberikan. 
4. Perspektif keuangan dalam hal ini 
memperoleh kategori cukup dari masing – 
masing rasio yang ada dimana rasio ini 
yang memiliki nilai terendah yaitu total 
150  e-Jurnal Katalogis, Volume 3 Nomor 5, Mei 2015 hlm 143-153                                                      ISSN: 2302-2019 
 
 
asset turnover yang memperoleh nilai 
40%. 
5. Hasil kinerja Rumah Sakit Daerah Madani 
melalui empat perspektif yaitu perspektif 
pelanggan, perspektif  proses bisnis 
internal, perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan  dan perspektif keuangan 
dilihat dari skala kinerja rumah sakit, 
rumah sakit mendapatkan nilai 0,8 maka 
kinerja Rumah Sakit Daerah Madani 
berdasarkan Balanced Scorecard 
dikategorikan baik. 
 
Rekomendasi 
1. Untuk perspektif pelanggan  
a. Wujud fisik 
Perlu lebih ditingkatkan lagi fasilitas – 
fasilitas yang ada guna menunjang 
pelyanan kepada pasien dengan 
memperbaiki peralatan yang rusak 
seperti rontgen dan stirilisator guna 
memberikan kepuasan kepada pasien, 
tanpa harus pergi kerumah sakit lain. 
b. Keandalan  
Perlu adanya ketepatan jadwal 
pelayanan, dimana doketr yang 
melakukan fisite harus dating tepat pada 
waktunya, sehingga dapat memberikan 
informasi yang lebih jelas tanpa harus 
terburu-buru. 
c. Daya tanggap 
Perlu adanya informasi yang jelas 
tentang penyakit pasien dan juga segera 
memberikan bantuan ketika pasien 
membutuhkan dengan mendengarkan 
semua keluhan pasien agar pasien dapat 
merasa tenang dengan adanya 
pelayanan tersebut. 
d. Jaminan  
Perlu adanya keterampilan yang lebih 
dari para dokter dan perawat dalam 
menangani pasien agar pasien dapat 
nyaman dan juga bagi perawat yang 
masih dalam mengikuti praktek 
lapangan sebaiknya selalu diawasi oleh 
perawat yang berpengalaman agar 
tidak terjadi kesalahan dalam 
pemberian informasi maupun 
pelayanan. 
e. Empati  
Perlu adanya penambahan waktu bagi 
tenaga medis untuk memberikan 
kesediaannya dalam melayani pasien 
ketika pasien ingin menanyakan hal-hal 
yang belum dijelaskan ketika fisite dan 
tanpa memandang status. 
2. Perspektif proses bisnis internal 
a. Peralatan  
Perlu adanya peralatan yang memadai 
guna meningkatkan pelayanan Rumah 
Sakit Daerah Madani, agar pegawai 
dapat bekerja secara efektif dan efisien, 
tanpa harus pergi kerumah sakit lain 
untuk memeriksakan pasiennya. 
b. Sarana dan Prasarana  
Perlu adanya perbaikan dalam sarana 
prasarana seperti komputerisasi harus 
selalu dilakukan pengcekan agar dapat 
bekerja dengan maksimal dan juga 
selalu dilakukan pngecekan agar dapat 
diketahui sarana prasarana apa yang 
sudah tidak layak pakai. 
c. Proses  
Proses pelayanan dalam hal ini harus 
diperhatikan, agar waktu penyelesaian 
pekerjaan dapat dapat tepat pada 
waktunya dan dapat memberikan 
pelayanan dengan maksimal. 
3. Perspektif Pembelajaran dan pertumbuhan 
 a.  Kemampuan 
  Perlu adanya pelatihan-pelatihan setiap 
pegawai, agar dapat meningkatkan 
pelayanan dan kemampuan sehingga 
dengan pelatihan – pelatihan yang 
sering dilakukan dapat bekerja dengan 
maksimal tanpa harus adanya tekanan, 
dan juga adanya pimpinan memberikan 
arahan kepada bawahan agar bawahan 
dapat bekerja sesuai dengan bidangnya. 
b. Motivasi  
Perlu adanya pemberian tunjangan – 
tunjangan tepat pada waktunya dan 
disesuaikan dengan jumlah pekerjaan, 
sehingga hal ini dapat mendorong 
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pegawai untuk bekerja lebih giat dengan 
adanya tunjangan tersebut, dan juga 
harus disertai pimpinan yang 
memberikan semangat kepada 
bawahannya  
4. Perspektif keuangan 
Dalam perspektif keuangan harus melihat 
adanya kinerja keuangan yang masih 
dibawah atau dalam kategori kurang, 
seperti pada total asset turnver, sehingga 
Rumah Sakit Daerah Madani perlu 
melakukan upaya salah satu caranya yaitu 
dengan meningkatkan pendapatan rumah 
sakit dengan mengkatkan jumlah pasien 
dan mengurangi biaya – biaya yang tidak 
penting dalam pelaksanaan kegiatan rumah 
sakit.   
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